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Señores miembros del jurado: 
Presentamos ante ustedes nuestra Tesis titulada “Motivación y Desempeño Laboral del 
personal de servicio en atención al cliente en Supermercados Metro – Nuevo Chimbote, 
2018” con la finalidad de determinar la relación de las variables Motivación y 
Desempeño al igual que el análisis de las mencionadas variables en su 
desenvolvimiento dentro del supermercado Metro de  Nuevo Chimbote, en cumplimiento 
del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el 
Título profesional de Licenciado en Administración 
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La presente tesis tuvo por finalidad principal determinar la relación entre la motivación y 
desempeño laboral, así como analizar las variables antes mencionadas en su 
desenvolvimiento dentro de los trabajadores de supermercados Metro. Este estudio fue 
de diseño no experimental – transversal – correlacional; donde se trabajó con una 
muestra de 53 trabajadores, quienes en sus tiempos libres nos brindaron sus opiniones 
acerca de las variables de estudio respondiendo a una encuesta preestablecida. Los 
resultados en base al objetivo principal determinaron una relación positiva entre las 
variables de investigación, siendo respaldada por una significancia asintótica del 0.003 
calculado a partir de la prueba Chi – Cuadrado. Por otro lado los resultados arrojaron 
una calificación de alto nivel para la variable motivación destacando un 55 %, y una 
calificación muy alta de la variable desempeño laboral con 51%. Finalmente se 
presentan conclusiones guiadas de los objetivos planteados, al igual se deja 
recomendaciones para la mejora de la organización en aras de preservar las 
condiciones de sus colaboradores.  
 
 



























The main purpose of this thesis was to determine the relationship between motivation 
and work performance, as well as to analyze the aforementioned variables in their 
development within the Metro supermarket workers. This study was of non-experimental 
- transversal - correlational design; where we worked with a sample of 53 workers, who 
in their free time gave us their opinions about the study variables responding to a pre-
established survey. The results based on the main objective determined a positive 
relationship between the research variables, being supported by an asymptotic 
significance of 0.003 calculated from the Chi - Square test. On the other hand, the results 
showed a high level qualification for the motivation variable, standing out 55%, and a 
very high qualification of the labor performance variable with 51%. Finally, guided 
conclusions of the proposed objectives are presented, as well as recommendations for 

































































1.1 Realidad problemática 
 
Actualmente para las empresas es sumamente importante el trabajo y 
la realización de sus colaboradores para realizar los logros de la misma. 
Las organizaciones que brindan servicio de atención al cliente, tienen 
que tomar en cuenta que los trabajadores son piezas claves para el 
éxito en cuanto a las ventas de la empresa. Los supermercados hoy en 
día, tienen la responsabilidad de brindar un buen trato a cada persona 
que llegue al establecimiento. Dicho trato depende de los trabajadores 
que atienden sus pedidos o compras, en algunos países los 
supermercados establecidos se muestran desinteresados en cuanto a 
la atención debido a que les hacen laborar durante largas jornadas sin 
descanso alguno, no se les ofrece ningún estímulo para que puedan 
mejor su desempeño laboral, no se les reconoce cuando tienen logros 
destacados por lo que eso repercute en su desempeño. Las empresas 
grandes de supermercados compiten entre sí, se preocupan por captar 
la mayor cantidad posible de clientes bajando los precios de sus 
productos, sin embargo no se fijan en otro punto importante: El  buen 
trato durante la compra. Supermercados Metro internacionalmente 
compite con grandes cadenas de mercados en todos los países, como 
tales tienen a cargo bastante personal a disposición de servicio al 
cliente, su personal está laborando durante varias horas debido a la 
gran cantidad de gente que acude a realizar sus compras. Sin embargo 
ellos para lograr un buen desempeño dentro de su área de trabajo 
prefieren motivaciones que los impulsen a la mejora continua en su 
organización. En el ámbito internacional el desempeño laboral no se 
encuentra bien repotenciado debido a que las organizaciones prestan 
más importancia a su competencia y los precios bajos de sus productos 





Para Supermercados Metro el núcleo elemental para el desempeño 
laboral de cada uno de sus trabajadores es la motivación pues esta 
consiste en respetar sus culturas, valores y creencia que cada 
trabajador posee, logrando obtener un ambiente de cooperación y 
trabajo en conjunto como organización. Los principales supermercado 
en nuestro país que son la competencia de Metro, son Tottus, Plaza 
Vea, aparte de ello ellos buscan buen incentivo no solo económico sino 
también corporativo al igual que Metro persiguen los mismos fines, en 
tal forma que favorezca tanto a la empresa como a cada uno, por lo 
tanto la empresa considera con frecuencia y exactitud que el trabajador 
es el eje principal dentro y fuera de la organización pues es ahí donde 
se ve el desarrollo a nivel personal, como organización y sociedad 
alcanzando posteriormente las metas propuestas. 
Un trabajador contento que admira su empleo, le divierte atender a sus 
clientes; de no ser así, al menos lo tratara. 
La motivación y desempeño laboral van de la mano pues estos dos 
puntos importantes han sido materia de muchas investigaciones con la 
sola finalidad de obtener información importante para descubrir cómo 
repercuten en determinados modelos de conducta y que estas puedan 
ayudar al éxito de la empresa y un mejor trabajo en conjunto. 
Seguidamente la motivación laboral es importante para las empresas, 
ya que contribuye a que los colaboradores logren un mejor rendimiento 
y obtengan muy buenos beneficios. 
Su principal función de las empresas es poder darse cuenta de los 
intereses y necesidades que puedan tener cada uno de sus 
colaboradores para poder influir en ellos y por lo tanto esquematizar un 
ambiente laboral mucho más armonioso y que se sientan pieza 








En Supermercados Metro de Chimbote la motivación laboral es una 
propuesta de suma importancia si se desea poseer un alto nivel de 
desempeño en sus trabajadores, ya que ayuda a que el personal se 
desenvuelva de cierta naturaleza, buscando conseguir los propósitos 
deseados, realización de las metas y poder conseguir así exitosos 
resultados. Sin embargo Tottus y Plaza Vea siguen siendo sus 
principales competidores en la localidad. 
En estos supermercados los trabajadores no tienen mucha motivación 
debido a lo que no son tomados como pieza fundamental y no tienen 
estímulos dentro de la organización esto conlleva a que tenga una 
pésima vinculación tanto con su superior como con su entorno laboral. 
Un correcto trabajador entusiasta con empeño de hacer sus tareas 
produce una mejoría tanto para él como para la empresa y esto 
contribuirá a llevarse bien con sus compañeros. 
 
No debemos olvidar que en Supermercados Metro la palabra 
desempeño laboral es fundamental ya que describe las funciones que 
ejercen cada trabajador en sus puestos, sin embargo, para desarrollar 
muy bien sus responsabilidades laborales, es indispensable elementos 
que el colaborador tiene que tener como eficiencia, calidad y 
productividad indispensables para el progreso continuo. Esto 
beneficiará a nosotros como localidad y valdrá como modelo para más 











1.2 Trabajos previos. 
 
                      1.2.1 Internacionales 
 
Villena (2011) en la conferencia impartida el 8 de agosto del 2011 a los 
estudiantes sobre la motivación y el desempeño ético y proactivo en la 
vida profesional, afirma que: 
Hoy en día tanto la motivación y el desempeño laboral van de la 
mano ya que son puntos principales a los que se les debe dar una 
consideración importante en el campo profesional y laboral es por 
ello que se ve reflejado en las actividades que ejerce cada 
trabajador con amor, compromiso y dedicación en un puesto 
determinado. 
 
Espaderos (2016) en su tesis de pregrado titulada “Relación entre 
desempeño y satisfacción laboral en el departamento de dirección 
financiera de la Municipalidad de Santa Lucía”, señala: 
El presente estudio fue de tipo “Descriptivo- Correlacional”, el 
estudio de la misma se estableció con muestra de 30 personas, 
en la cual utilizaron el cuestionario como la herramienta de 
medición para dichas variables a estudiar en la investigación. Se 
concluyó que el grado de desempeño laboral en los trabajadores 
se presenta alto, por ello éstos revelan posturas, por ejemplo, la 
puntualidad, el rendimiento, el empeño, la eficiencia y un arduo 
trabajo en grupo como empresa.(p.50). 
 
Hernández (2010), en su proyecto titulado: “La motivación como factor 
del desempeño laboral en el departamento de mantenimiento de 
instrumentos del Complejo Petroquímico Morelos” - Universidad 
Veracruzana – México, indica que: 
Su tipo de investigación es: Descriptiva – Explicativa, porque trata 
de manifestar la incidencia de la motivación sobre el desempeño 
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laboral en el departamento de mantenimiento de instrumentos del 
Complejo Petroquímico Morelos. Concluye lo siguiente: Debería 
tomarse en cuenta las críticas de los trabajadores respecto al 
medio de trabajo, pagos recompensados, logros alcanzados y a 
su vez tratar en lo posible de que los trabajadores estén 
motivados, porque es el factor más remarcado que debe poseer 
cada trabajador para cumplir objetivos personales y 
organizacionales, procurando su mejora continua. 
 
Cansinos (2015) en su proyecto de pregrado titulado, “La selección de 
personal y desempeño laboral” señala: 
La investigación aplicada aquí fue de tipo cuasi experimental, El 
cuestionario (escala de Likert) fue el instrumento utilizado para 
recolectar información. En la investigación la muestra fueron 36 
trabajadores, el objetivo principal fue analizar la relación que tiene 
la selección de personal con el desempeño laboral, de la 
Universidad Rafael Landívar de Quetzaltenango Guatemala 2015. 
Se concluyó estableciendo que los niveles del desempeño de los 
trabajadores en dicha universidad se encuentran en un nivel 
destacado y aceptable, lo que en pocas palabras resume que el 
desempeño de los trabajadores si cumple con las expectativas del 













          
                       1.2.2 Nacionales 
Carrasco (2008), en su proyecto titulado: “Influencia de la motivación en 
el desempeño del personal técnico en la empresa INGESA NORTE 
S.A. de la ciudad de Chiclayo”, cuyo objetivo general es: Comprobar la 
influencia de la motivación en el desempeño laboral del personal 
técnico de la empresa INGESA NORTE S.A. en la ciudad de Chiclayo. 
Su tipo de investigación es: Descriptiva, porque presenta la descripción 
situacional de las variables estudiadas, motivación y el desempeño del 
personal técnico en la empresa. Concluye que: 
El administrador en unión con el supervisor deben corregir su 
capacidad para incentivar al personal, para establecer una mejor 
comunicación con ellos determinando su eficacia ya que existe 
una relación directa entre motivación y desempeño del personal y 
que la empresa debe preocuparse por proporcionar nuevos 
equipos como: equipos de comunicación, botiquines de campaña, 
correas de seguridad, y otros para el mejor desarrollo de las 
distintas actividades que se realicen. 
 
Burga (2008) en su investigación sobre “El análisis de los niveles 
motivacionales y actitudinales en la empresa Molino San Antonio S.A.C. 
en Lambayeque-Perú”. Resalta lo siguiente: 
Colaboró el encargado de la empresa y 10 trabajadores 
adicionales que trabajan en otros puestos de la empresa. Se les 
aplicó una encuesta con 15 preguntas, y al administrador se le 
hizo unas ciertas preguntas. La encuesta se aplicó con el fin de 
identificar los niveles motivacionales y actitudinales del recurso 
humano que trabaja en esta organización. Mediante todo el 
proceso estadístico se concluyó que los niveles motivacionales y 
actitudinales del recurso humano que trabaja en la organización 
son factibles, pero hay que tener en cuenta la mejora de 
perspectivas en un futuro, ya que para estos niveles se pretende 
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cumplir todo lo deseado como empresa. 
 
Por otro lado, Mino (2014) en su proyecto de pregrado titulado 
“Correlación entre el clima organizacional y el desempeño en los 
trabajadores del restaurante de parrillas Maracos 490 del departamento 
de Lambayeque”. Concluye lo siguiente: 
Aquí la técnica empleada para este proyecto fue Descriptiva, 
aplicando un enfoque (cualitativo). Establecieron que la 
perspectiva que obtuvo más bajo puntaje en la variable 
desempeño laboral, es el compromiso de los trabajadores, que 
señala que no se presenta trabajo en equipo, coordinación y 
sobre todo compromiso del personal que tiene que identificarse 
con la empresa, por consiguiente se genera consigo un clima 
laboral no favorable y ocasiona poco rendimiento en la 
organización y repercute en el servicio que se brinda al cliente. 
(p.57). 
 
Huillca (2008), en su proyecto titulado: “El compromiso organizacional y 
su relación con el desempeño laboral de los colaboradores del centro 
de aplicación productos Unión. Lima – Perú; su tipo de investigación es: 
Descriptivo, correlacional y transversal, permitiendo describir contextos 
específicos y determinar la relación que existe entre las dimensiones y 
los datos tomados en un tiempo dado. Concluye que: 
Por otro lado, en la relación entre compromiso organizacional y 
desempeño laboral se estableció que es baja en los 
colaboradores del Centro de Aplicación Productos Unión, pero si 
se presenta una alta identificación de los trabajadores con la 
empresa, calificada por tres puntos: fuerte convicción y 




                      1.2.3 Locales 
Seguidamente Zelada (2016) en su tesis titulada “Satisfacción y 
desempeño laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 02–La Esperanza de la provincia de Trujillo, año 2016”, 
(Tesis de Licenciatura) Universidad César Vallejo, Trujillo. Esta 
investigación es de un tipo Correlacional de diseño no experimental y de 
estudio transversal, la cual conto con una población de estudio de 36 
trabajadores, los cuales también son la muestra de la investigación. 
Concluye que: 
En la investigación se logró identificar la existencia de una 
relación directa entre satisfacción laboral y desempeño laboral de 
los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La 
Esperanza de la provincia de Trujillo con una correlación 
significativa de grado alto. También se logró identificar la 
existencia de una relación directa entre trabajo en general y 
desempeño laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 02 – La Esperanza de la provincia de Trujillo, año 
2016 con una correlación de grado bajo. 
 
Mientras que Quispe (2014) en su tesis pregrado titulada, “La seguridad 
ocupacional y su influencia en desempeño laboral de la empresa 
madrera corocha S.A.C. en el distrito de huanchaco 2014”. Acota: 
Dicho estudio elaborado fue descriptivo y de diseño no 
experimental transaccional. Se empleó el método observacional, 
estableciéndose una población de 12 personas para realizar el 
proyecto de investigación. Se argumentó que se pudo evidenciar 
el 41% de empleados presenta un nivel de desempeño laboral 
relativamente bajo, y esto se debe a que un 67% no entienden 
cuáles son sus funciones y responsabilidades para el puesto al 
que pertenecen, también el 58% tiende a no dar solución frente a 
las dificultades o demoran en darlas, el 40% obtiene los 
resultados de muy poca solución, un 40% no tienen 
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características de líder (no incentiva a su equipo de trabajo) y el 
resto no se centra en los objetivos para encontrar un buen trabajo. 
(p. 67). 
 
Sánchez (2016) en su proyecto titulado “Motivación y Satisfacción 
Laboral en los colaboradores administrativos de una red de salud de la 
ciudad de Chimbote”, (Tesis de Licenciatura) Universidad César Vallejo 
- Chimbote, este proyecto es no experimental de corte transversal de un 
diseño Descriptivo Correlacional, su técnica de investigación es a través 
de una prueba psicométrica y los instrumentos fueron los cuestionarios, 
en el presente proyecto se contó con una población de 120 personas 
siendo su muestra también dicha cantidad de colaboradores. Concluye 
lo siguiente:  
Analizar la relación que tiene la motivación en el desempeño 
laboral de los colaboradores administrativos de una red de salud 
de la ciudad de Chimbote es el principal objetivo de la 
investigación. En dicha investigación se estableció que si existe 
correlación entre las variables y una relación altamente 
significativa entre ambas variables. En cuanto a los niveles de 
Motivación se observó que la mayor cantidad de trabajadores 
presentan un nivel alto de motivación, mientras que los otros 
presentan un nivel medio de motivación y muy pocos un nivel bajo 
de motivación.  
 
Por otro lado, en cuánto a los niveles de Satisfacción Laboral se obtuvo 
que la mayoría cuente con un nivel satisfactorio o regularmente 
satisfactorio y que solo un porcentaje de trabajadores cuente con un 




1.3 Teorías relacionadas al tema 
                      1.3.1 Motivación 
 
Tomando al autor González (2008) considera que la motivación es un 
progreso interno y correcto de cada persona, ya que muestra la 
interacción que se establece entre el trabajador y su entorno laboral 
ayudando en la ejecución de objetivos y metas deseables. 
Por otro lado, resalta que la motivación es una mediación, entre la 
personalidad de cada persona y la manera de cómo realizar sus 
actividades, por ello requiere tomar en cuenta su eficiencia que cada 
trabajador posee para lograr obtener éxitos en su desempeño y generar 
así alcanzar los objetivos propuestos. 
 
De acuerdo con García (2008): La motivación es un proceso mediante 
el cual es importante considerar a la ansiedad que puede poseer un 
trabajador pues no solo se le debe motivar al trabajador a través de 
recompensas, sino que se debe tomar en cuenta la tensión que este 
posee al momento de desempeñar cada una de sus funciones, pues es 
importante llegar a la reducción de la ansiedad relacionada con el 
comportamiento del trabajador. 
 
Según Chiavenato, (2002), señala que la motivación es la voluntad que 
tiene cada persona para desarrollar una labor según sus expectativas 
que benefician de esta forma cumplir sus objetivos de forma grupal o 
personal. Es el proceso que motiva a todos los trabajadores, se define 
operativamente a través de las siguientes tres dimensiones: 
Dirección u orientación: la comunicación, el liderazgo y el 
comportamiento propio y colectivo son las actividades que realiza el 
trabajador para lograr sus metas. 
Persistencia o perseverancia: el logro en el puesto, delegación de 
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funciones y el aprendizaje en el trabajo son indicadores importantes que 
conllevan a la continuidad del esfuerzo de cada trabajador por hacer 
bien las cosas. 
Intensidad o fuerza: la actitud, los valores y la satisfacción con el 
trabajo son indicadores que posee cada trabajador para desempeñar 
cada una de sus labores designadas. 
El equilibrio de estas dimensiones determinará la orientación de la 
motivación y su potencialidad efectiva. 
Por otro lado, Chiavenato (2010), señala que la motivación es el 
impulso a la acción este puede ser consecuencia de un estímulo 
externo (proveniente del ambiente) o se generar internamente por los 
procesos mentales del individuo. En ese aspecto, la motivación se 
relaciona con el sistema de cognición de la persona se define 
operativamente a través de las siguientes tres dimensiones: 
Motivación intrínseca: En ésta percibimos como el trabajador se auto 
motiva para cumplir sus labores por el mismo con su esfuerzo sin 
esperar algo a cambio. 
Motivación extrínseca: En esta motivación podemos observar que los 
trabajadores logran objetivos y buenos resultados porque son 
motivados por la misma organización mediante diversos incentivos. 
Desmotivación: En este caso el trabajador no cumple sus funciones 
con ganas y como esto perjudica a ambos, pero sobre todo a la 
organización. 
Madrigal (2009) refiere que la motivación es la fuerza que dirige y 
mantiene el comportamiento humano de una persona tanto en su vida 
personal como profesional y laboral. Consecuentemente este autor 
detalla diferentes modelos o dimensiones por las cuales se determina la 
importancia de la motivación siendo estas las siguientes: 
Mecanicista señala que los trabajadores enfocan su voluntad hacia lo 
que la organización desea ante un incentivo económico de valor. 
Conductista señala que toda conducta del individuo o de los 




                      1.3.2 Desempeño Laboral 
 
Según Reynaga (2015): El desempeño laboral se denomina a aquel fruto 
laboral y aquel comportamiento que se presenta en el empleado cuando 
él mencionado realiza sus labores diarias. El desempeño laboral es una 
herramienta fundamental para el desarrollo de la organización y a su vez 
debe aportar para el cumplimiento de los objetivos planteados por la 
organización. 
 
                       El desempeño podemos definirlo funcionalmente como: 
La participación del empleado: un trabajo en equipo, productividad y 
una buena actitud de trabajo es el seguimiento y planeamiento de las 
labores o actividades, dónde el trabajador se sienta más seguro y se 
sienta también parte de la organización. El trabajador es aquel que 
constantemente planifica ya que el efectúa el trabajo y es quien hace 
propuesta de cambios o mejoras más eficientes para la organización. 
La participación del empleado se presenta de acuerdo con la labor que 
realiza este mismo y la valoración que éste mismo le da a su 
desempeño.  
Formación de desarrollo profesional: ayudándose mutuamente y 
obteniendo un buen desempeño en su puesto de trabajo los empleados 
se sienten más incentivados al ver su desarrollo profesional y sobre 
todo personal, al favorecer su formación apoya mucho a su rendimiento 
y esencial para evitar riesgos psicosociales. El comienzo del desarrollo 
profesional de cada trabajador se da en la planeación de su carrera y 
engloba ciertos aspectos que el trabajador mejora para visión futura del 
logro de los objetivos de la organización. Esta formación se puede dar 
mediante el empeño individual o mediante el apoyo dentro de la 
organización en la que se labora. 
Adecuación / Ambiente de realizado y trabajo: La adaptabilidad del 
puesto  de trabajo y los conocimientos y habilidades que cada 
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trabajador posee son puntos de suma importancia para que el 
trabajador se sienta a gusto en su lugar de trabajo ya que esto le 
permite desempeñarse al trabajador de la mejor manera. La adaptación 
o adecuación del trabajador en su puesto de trabajo correspondiente se 
basa en insertar en el puesto de trabajo a aquel empleado que posea 
los conocimientos, aptitudes y sobre todo la práctica necesaria para 
ejecutar con eficiencia el puesto de trabajo que se le asigna y que 
también éste se encuentre estimulado por las tareas a realizar en su 
puesto de trabajo. 
 
Por otro lado, el desempeño laboral es un conjunto de actividades 
laborales que realiza una persona para dar cumplimiento a cada una de 
las tareas designadas en un puesto de trabajo dentro de una empresa. 
Es decir, es un orden de hechos conductuales apreciables producidos 
por un trabajador lo cual ayudará al alcance de los objetivos deseados 
como empresa. 
Cabe resaltar que para saber cómo se está dando el desempeño laboral 
a los trabajadores se les evalúan por medio de los siguientes factores: 
Factores actitudinales: empezando por una excelente disciplina, una 
actitud de ayuda mutua, seguridad, compromiso, destreza en sus 
habilidades, compostura, excelente aspecto personal, comodidad, y 
capacidad de realización. 
Factores operativos: como el trabajo en equipo, un excelente liderazgo, 
calidad y conocimiento del trabajo (Chiavenato, 2000, p.80). 
Para lograr un adecuado desempeño todas las personas deben estar 
altamente contentas y satisfechas con las recompensas que perciben 
por el logro de sus objetivos y por su buen rendimiento en la realización 
de sus actividades, por tanto, los objetivos deben ser muy serios y 
claros y a su vez también los métodos que se utilizan para medirlos. 
Además, nos da a conocer los principales atributos establecidos por él 
sobre los equipos de un alto desempeño: Participación, responsabilidad, 
claridad, interacción, (Chiavenato, 2000, p.81). 
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Citando a Chiavenato (2010), detalla que el desempeño laboral está 
referido al comportamiento del trabajador éste constituye la estrategia 
individual para lograr los objetivos. Para lograr un buen desempeño 
laboral el trabajador debe cumplir con estas tres dimensiones en su vida 
laboral. 
Productividad laboral Consiste en el aumento o disminución de los 
rendimientos originados de las variaciones de trabajo, el capital, la 
técnica y cualquier otro factor. 
Eficacia Laboral Coulter (2008). Lo define como "hacer las cosas 
correctas", es decir; las actividades de trabajo con las que la 
organización alcanza sus objetivos”. 
Eficiencia Laboral Chiavenato (2010). "significa utilización correcta de 
los recursos disponibles". 
Mientras que Coulter (2010) determina que la eficiencia es "obtener los 
mayores resultados con la mínima inversión". 
 
Por otro lado, el desempeño laboral es aquel donde el trabajador 
muestra las capacidades laborales alcanzadas en las que integran, 
como habilidades, destrezas que contribuyen alcanzar los objetivos que 
se esperan en conjunto como organización. 
 
Por otra parte Bohórquez, (2007) define al desempeño laboral, a 
manera de una ejecución alcanzado por el colaborador en la obtención 
de los objetivos dentro de la organización en un periodo determinado. 
Además, otra definición importante es la que usa Chiavenato (2006), ya 
que expone que el desempeño laboral es la eficiencia y eficacia de los 
trabajadores que laboran dentro de las empresas, la cual es necesaria 







1.4 Formulación del problema: 
 
¿Cuál es la relación entre la Motivación y Desempeño Laboral del 
Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - 
Nuevo Chimbote, 2018? 
 
                       1.5 Justificación del estudio: 
 
El desarrollo de la tesis va a permitir tener información veraz y actual en 
base al servicio en atención al cliente que brinda Supermercados Metro, 
en la ciudad de Nuevo Chimbote, 2018. 
1.5.1 Teórica 
La investigación es importante y relevante ya que mediante 
aplicaciones y conceptos básicos de teoría nos va permitir exponer la 
relación de la motivación  y el desempeño laboral del personal de 
servicio en atención al cliente, Supermercados Metro – Nuevo 
Chimbote, 2018. Empleando como instrumento de medición al 
cuestionario, teniendo presente las dimensiones que posibilitaran medir 
ambas variables.  
1.5.2 Metodológica   
La presente tesis podrá ser utilizado por otros estudiantes para 
investigaciones posteriores, lo que servirá de guía o apoyo. Siendo una 
investigación aplicada, no experimental de corte transaccional o 
transversal porque se va a realizar en un lugar y tiempo determinado, 
sin manipular ninguna de las dos variables de estudio para analizar su 
repercusión y la posible relación entre ambas. 
La obtención de los resultados de la investigación será en base de la 
información sobre “La motivación y desempeño laboral del personal de 
servicio en atención al cliente, Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018”. Asimismo el proyecto puede utilizarse como un 
ejemplar que podrá ser aplicado por otros estudiantes para 





Este proyecto de investigación nos permitirá resolver los posibles 
problemas que afecta a Supermercados Metro – Nuevo Chimbote, en el 
cual se va a realizar una encuesta en base a la motivación y 




En el aspecto social, esta investigación pretende ofrecer un aporte al 
Gerente General de Supermercados Metro para que pueda contribuir a 
la motivación y en el desempeño de los trabajadores de servicio en 
atención al cliente en Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018 a 
su vez poder detectar sus puntos débiles y fortalecer sus habilidades o 
capacidades. Asimismo ayudará a tener un mejor enfoque empresarial 
hacia el cliente, porque ellos son la razón de ser de una organización. 
Es provechosa por cuanto beneficiará la empresa Supermercados 
Metro por la importante información recaudada, la cual será útil para 
cumplir con los requerimientos deseados por los clientes, las 
alternativas de decisiones basándose en las conclusiones serán 
tomadas para el progreso del servicio en atención al cliente para brindar 
una mejor calidad de servicio y marcar la diferencia ante otro 
supermercado. 
1.6  Hipótesis 
 
                      Las hipótesis propuestas para este proyecto de investigación son:  
 
H1: La motivación si se relación a con el desempeño laboral del 
personal de servicio en atención al cliente, supermercados metro - 
Nuevo Chimbote, 2018. 
H0: La motivación no se relaciona con el desempeño laboral del 
personal de servicio en atención al cliente, supermercados metro - 









 Determinar la relación entre la variable Motivación y la variable 
Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 





 Analizar el Nivel de la variable Motivación del Personal de Servicio 
en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 Analizar el Nivel de la variable Desempeño Laboral del Personal de 
Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018. 
 Analizar la relación de la variable Motivación con  las dimensiones 
Participación del Empleado, Formación y Desarrollo del Empleado, y 
Adecuación de Ambiente de Trabajo, pertenecientes a la variable 
Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 



















































2.1 Tipo y Diseño de investigación: 
 
La investigación es: 
 Cualitativa debido a que describe las características de las 
variables Motivación y Desempeño Laboral. 
 Aplicada: Cuya finalidad es dar solución a situaciones o 
problemas determinados. Parte del conocimiento generado por la 
investigación básica, para identificar problemas sobre los que se 
debe intervenir y para definir las estrategias de solución. 
 Correlacional: Ya que permite estimar el grado de relación entre 
dos variables, o si por lo contrario no existe relación entre ellos, 
también se opta por conocer la relación de la Motivación y el 
Desempeño Laboral del personal de servicio de atención al 
cliente de supermercados Metro de Nuevo Chimbote. 
Hernández et al. (2014) argumenta que: 
El diseño de investigación del estudio es “no experimental”, 
Transaccional o Transversal porque explora las variables en sus 
condiciones actuales. Y no se manipula las variables de estudio. El 
estudio recolecta datos en un momento dado con el único fin de 
describir y analizar la repercusión de las variables Motivación y 
Desempeño Laboral del personal de servicio de atención al cliente de 
supermercados Metro de Nuevo Chimbote. (p.93,153). 
En la presente tesis se recogerá información acerca de las variables 
“Motivación” y “Desempeño Laboral”: 
 
M: Es la muestra en la que se realizó el estudio. 
Ox, Oy: Nos indican las observaciones 
obtenidas encada una de las dos variables 
distintas. 




























Es la voluntad que tiene 
cada persona para 
desarrollar una labor 
según sus expectativas 
que benefician de esta 
forma cumplir sus 
objetivos de forma grupal 






La motivación es el 
proceso que estimula 
a todos los 
trabajadores, se 
define 
operativamente  a 




























Logro en el puesto 
Delegacion de 
funciones 






























El desempeño laboral se 
denomina a aquel fruto 
laboral y
 aquel 
comportamiento que se 
presenta en el empleado 
cuando él mencionado 
realiza sus labores 
diarias. El desempeño 
laboral es una 
herramienta fundamental 
para el desarrollo de la 
organización y a su vez 
debe aportar para el 
cumplimiento de los 








laboral se puede 
definir 
operativamente 
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2.3 Población y muestra 
 
                            2.3.1 Población: 
 
La población generales de 53 trabajadores la cual, se obtuvo por 
información del área de administración de Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018”. 
Criterio de Inclusión: 53 trabajadores del servicio en atención al 
cliente, Supermercados Metro, Nuevo Chimbote, 2018. 
Criterio de Exclusión: Son todos los trabajadores que no serán 
encuestados tales como personal administrativo y los que no 
pertenecen al servicio de atención al cliente. 
2.3.1. Muestra: 
 
Hernández et.al. (2014) “La muestra es un subgrupo de la población de 
interés sobre el cual se recolectarán datos, y que tiene que definirse y 
delimitarse de antemano con precisión, además de que debe ser 
representativo de la población” (p.173). 
Para nuestra investigación se tomará en cuenta como muestra a todos 
los trabajadores que laboran en el Supermercado Metro - Nuevo 
Chimbote – 2018, ya que son una pequeña cantidad, los cuales son un 
total de 53 trabajadores. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad descriptiva. 
 
2.4.1 La técnica: 
Es “una técnica de investigación que permite recoger información de 
utilidad mediante preguntas orales o escritas que se formulan a 
personas investigadas que conforman una muestra de estudio de un 




Para la presente investigación se eligió trabajar con dicha técnica antes 
mencionada, la cual consistirá en tomar información mediante la 
consulta inmediata a los integrantes que se encuentran involucradas 
dentro de la muestra, en este caso el personal de servicio en atención 
al cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018”, los cuales 
son un total de 53 trabajadores. 
 
2.4.2 El instrumento: 
El instrumento que se usó para recolectar datos en esta investigación 
fue el CUESTIONARIO, el cual contiene preguntas referido a una o más 
variables a investigar. (Hernández, et al 2010). 
Se usó para recolectar información de las variables: Motivación y 
Desempeño Laboral, del personal de servicio en atención al cliente 
Supermercados Metro 2018. 
Instrumento: Cuestionario 
Recogió información del personal de servicio en atención al cliente 
Supermercados Metro 2018. 
Ítems: 64. 
Escala de medición: Likert: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo 
(4), indiferente (3), en desacuerdo (2) Totalmente en desacuerdo (1). 
Aspectos que evalúa: Aspecto motivacionales y del desempeño 
laboral del personal de servicio en atención al cliente, Supermercados 
Metro – Nuevo Chimbote, 2018”. 
 
2.4.3. Validez y Confiabilidad 
La Validez según Hernández, Fernández y Baptista (2014) aducen que 
“La validez de contenido refleja un dominio específico del contenido que 
se mide. Es el grado en el que la medición representa al concepto o 
variable medida” (p. 201). 
Para ejecutar dicho criterio, se sujetó el instrumento a una prueba 
denominada “Juicio de expertos” mediante el cual, tres expertos, un 
especialista metodológico y dos especialistas temáticos, calificarán el 
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instrumento, la composición de las preguntas, la cohesión, y que el 
instrumento considere las variables de estudio. 
Alfa de Cron Bach, Hernández, Fernández y Baptista (2014) aducen 
que “La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado 
en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce 
resultados iguales” (p.200). 
Para tal fin, se utilizará el Coeficiente de Alfa de Cron Bach. 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) aducen que: 
Es un método de consistencia interna que permite estimar la fiabilidad 
de un instrumento de medida a través de un conjunto de ítems que se 
espera que midan el mismo constructo o dimensión teórica. Si el 
coeficiente de Alfa de Cron Bach muestra un valor cercano a 1.00 y 





                           = es la varianza del ítems. 
                               = es la varianza de la suma de todos los ítems. K = es el número de 
preguntas o ítems. 
 
La Confiabilidad: Se realizó por el alfa de cron Bach por ser un 
coeficiente que ayudó en la correlación ya que midió la homogeneidad 
entre las variables (los ítems) que formaron parte de la escala 
promediando su correlación. El valor de Confiabilidad se consideró 




2.5 Métodos de Análisis de Datos: 
 
Se impusieron a continuación los métodos siguientes para el 
análisis de datos que son propiamente del uso de los análisis 
cuantitativos en la estadística descriptiva: 
 Distribución de frecuencias: Hernández, Fernández y Baptista 
(2014) aduce que: “Una distribución de frecuencias es un 
conjunto de puntuaciones respecto de una variable ordenadas en 
sus respectivas categorías y generalmente se presenta como 
una tabla” (p.282). 
Muestra información de forma tabulada, específica y ordenada lo 
cual permitirá un análisis veloz y objetivo de la información 
cuantitativa recolectada. 
 Gráficos: Para tener una percepción mejorada, atractiva y 
explícita los datos recolectados se mostrarán mediante gráficos, 
adjuntándolo con sus respectivos análisis cada uno. 
Se utilizará software especializado para el procesamiento de los 
datos como: Statistical Package For the Social Sciences (SPSS) 
y Microsoft Office Excel 2010. 
 Estadística inferencial: Se trabajó con la prueba de hipótesis 
evaluativa conocida como el “Chi Cuadrado de Pearson (X2)”, la 
cual mediante será posible conocer si son asociados o 
independientes dos variables categóricas. 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) aduce que: 
Cuanto mayor sea el valor de 2, es más probable que la hipótesis que 
indica que las variables están correlacionadas sea correcta. De la 
misma forma, cuanto más se aproxima a cero el valor de Chi - 




2.6 Aspectos éticos: 
 
La formación de la presente investigación establece de por sí tomar en 
cuenta los principios éticos vinculados con la aprobación de la 
organización en la que se aplicará la investigación con el propósito de 
que se presente un acuerdo entre el investigador y la organización. La 
organización brindará objetivamente la información que se solicite 
según la investigación, y el investigador aplicará esta información 
brindada solo para fines académicos y de investigación. Por 
consiguiente, se establecerán las medidas pertinentes que demuestren 
la protección y la seguridad a los informantes. Se mantendrá en 
anonimato los datos brindados por los individuos encuestados y 
también del desenlace obtenido en la investigación. También se va a 
respetar la liberta de elegir su participación en la investigación. 
Se destaca el cumplimiento de los siguientes criterios éticos: 
- Los derechos, integridad, intereses y sensibilidad de los individuos 
se respetaron, al examinar las implicancias que la información 
obtenida puede tener, así mismo se guardó la confidencialidad de la 
información y se protegió la identidad de los participantes. 
- La confidencialidad de la información brindada por la población del 
estudio de investigación, a fin de que no se revelen las identidades 
de estos, para ello se identificó a cada uno como anónimo, y así 
sucesivamente completando la muestra total del estudio. 
- Evitar todo aspecto de plagio, dando lugar a los autores mediante la 
citación de los mismos siempre y cuando se necesite sus aportes 
teóricos, como también antecedentes previos. 
- No manipular la información brindada por nuestra muestra, ya que el 


















































III. RESULTADOS  
 
Objetivo General: Determinar la relación entre la variable Motivación y 
la variable Desempeño laboral del personal de servicio en atención al 
cliente, Supermercados metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Tabla N° 1: Relación entre la variable Motivación y la variable Desempeño 
Laboral del Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados 
Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 














TABLA DE CONTINGENCIA VARIABLE_MOTIVACIÓN * VARIABLE_DESEMPEÑO_LABORAL 











Recuento 2 2 4 
% dentro de VARIABLE_DESEMPEÑO_LABORAL 7,7% 7,4% 7,5% 
Motivación alta 
Recuento 20 9 29 
% dentro de VARIABLE_DESEMPEÑO_LABORAL 76,9% 33,3% 54,7% 
Motivación muy 
alta 
Recuento 4 16 20 
% dentro de VARIABLE_DESEMPEÑO_LABORAL 15,4% 59,3% 37,7% 
Total 
Recuento 26 27 53 
% dentro de VARIABLE_DESEMPEÑO_LABORAL 100,0% 100,0% 100,0% 
Pruebas de Chi-Cuadrado 
 Valor Gl Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 11,358
a
 2 ,003 
Razón de verosimilitudes 11,970 2 ,003 
Valor de Tabla Estadística Chi 5,9915   






 El estadístico Chi - Cuadrado permitió determinar el grado de correlación de 
las variables de estudio a partir de la significancia asintótica resultante, la 
cual fue 0.003 que dentro del rango del 5% de nivel de significancia, 
estableció que la Motivación y el Desempeño Laboral mantienen una 
relación positiva significativa.  
 Además el Chi - Cuadrado presentó  “X2 calculable = 11,358 > X2 tabla = 
5,9915”, es decir se acepta la hipótesis de investigación y se rechaza la 
nula. 
 
Figura N° 1: Relación entre la variable Motivación y la variable Desempeño 
Laboral del Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados 























Objetivo específico N° 1: Analizar el Nivel de la variable Motivación del 




Tabla N° 2: Opinión de los trabajadores sobre la variable Motivación en base a sus 
respectivas dimensiones del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 





















Opinión De Los 
Trabajadores 
Encuestados Sobre La 
Variable Motivación 
Nivel Dirección Nivel Persistencia Nivel Intensidad 
Nº % Nº % Nº % 
Totalmente de acuerdo 15 28% 5 9% 16 30% 
De acuerdo 26 49% 30 57% 31 59% 
 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 7 13% 16 30% 5 9% 
En desacuerdo 5 9% 2 4% 1 2% 
Totalmente en 
desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 
 





Figura N° 2: Opinión de los trabajadores sobre la variable Motivación en base a 
sus respectivas dimensiones del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 




 Lo expuesto en la tabla N° 2, la dirección fue un 77% adecuada, la 
persistencia 66% correcta, y la intensidad 89%. Por otro lado, se calculó un 
7% (4) que presentaron niveles de motivación moderado, y además 0% (0) 
niveles de baja motivación. Se concluyó, por lo tanto, que los trabajadores 
de la empresa están en niveles eficientes de motivación, basándose en sus 





























4% 2% 0% 0% 0% 
Totalmente De Acuerdo
De Acuerdo







Tabla N° 3: Opinión de los trabajadores sobre la variable Motivación del Personal de 
Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
Opinión De Los Trabajadores Encuestados 
sobre la Variable Motivación 
Trabajadores encuestados  
 
Nº % 
Motivación Muy Alta 20 38% 
Motivación Alta 29 55% 
Motivación Moderada 4 7% 
Motivación Baja 0 0% 
Motivación Muy Baja 0 0% 
TOTAL 53 100% 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018. 
 
Elaboración Propia.  
 
Figura N° 3: Opinión de los trabajadores sobre la variable Motivación del Personal de 
Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Tabla N° 3. 
INTERPRETACIÓN:  
 En la tabla N° 3  se determinó que el nivel de la motivación de los 
trabajadores del supermercado Metro es en efecto alta, por lo tanto 
eficiente. Se establecieron un 38% (20) de nivel muy alto y un 55% alto, 
este resultado viene siendo mayor a las demás categorías presentadas 
(modera, baja y muy baja) debido a que las dimensiones de la variable 















Opinión de los Trabajadores encuestados del Centro Laboral Supermercados Metro 





Tabla N° 4: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Dirección en base a 
sus respectivos indicadores del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 

























Opinión De Los Trabajadores 
Encuestados Sobre La 
Dimensión Dirección 
Nivel Comunicación Nivel Liderazgo 
Nivel Comportamiento 
propio y colectivo 
Nº % Nº % Nº % 
Totalmente de acuerdo 6 11% 5 9% 14 26% 
De acuerdo 26 49% 29 55% 22 42% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 26% 14 26% 8 15% 
En desacuerdo 7 13% 5 9% 8 15% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0% 1 2% 
 


































Figura N° 4: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Dirección en base a 
sus respectivos indicadores del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 





 La presente tabla N° 4 se determina que los trabajadores según sus 
capacidades de comunicación estuvieron un 60% de acuerdo, en liderazgo 
64%, y sobre su comportamiento propio y colectivo 68%. Fue posible 
concluir, que los niveles de dirección de los trabajadores de la empresa son 
conformes, basándose en sus capacidades de comunicación, liderazgo y 












Tabla N° 5: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Dirección de la variable 
Motivación del Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018. 
 
Opinión De Los Trabajadores Encuestados 
sobre la Dimensión Dirección 
Trabajadores encuestados 
Nº % 
Totalmente de acuerdo 15 28% 
De acuerdo 26 49% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 13% 
En desacuerdo 5 9% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
TOTAL 53 100% 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018. 
 
Elaboración Propia.  
 
Figura N° 5: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Dirección de la variable 
Motivación del Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018.  
 
Fuente: Tabla N° 5. 
 
INTERPRETACIÓN:  
 La presente tabla de frecuencias N° 5 estableció que el nivel de la 
dimensión dirección a criterio de los trabajadores del supermercado Metro, 
los cuales estuvieron totalmente de acuerdo en un 28% (15) y de acuerdo 
un 49% (26). Mientras que un 13% (7) consideró estar ni de acuerdo ni en 
desacuerdo, y solo un 9% (5) en desacuerdo. Los resultados en 
conformidad de la dimensión fueron determinados debido a que a los 
indicadores de la dimensión dirección presentaron niveles de altos en base 
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Opinión de los Trabajadores encuestados del Centro Laboral Supermercados Metro - 





Tabla N° 6: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Persistencia en base a 
sus respectivos indicadores del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 

























Opinión De Los Trabajadores 
Encuestados Sobre La 
Dimensión Persistencia 
Nivel Logro en el 
Trabajo 
Nivel Delegación de 
Funciones  
Nivel Aprendizaje en 
el Trabajo 
Nº % Nº % Nº % 
Totalmente de acuerdo 4 8% 2 4% 7 13% 
De acuerdo 18 34% 22 42% 21 40% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 40% 23 43% 21 40% 
En desacuerdo 10 19% 6 11% 4 8% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 
 




Figura N° 6: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Persistencia en base a sus 
respectivos indicadores del Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados 
Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 





 En la tabla N° 6 se estableció a partir de los colaboradores según su perspectiva 
de logro en el trabajo fueron de 42% (de acuerdo) y 40% (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo), de la misma forma en base al indicador de delegación de funciones 
un 46% y 43%, y en aprendizaje en el trabajo un 53% y 40%. Se concluyó por lo 
tanto, que los niveles de persistencia de los trabajadores de la empresa son 
correctos, basándose en sus capacidades de logro, delegación y aprendizaje. Pero 
se identifica un número moderado de trabajadores, 16 de los 53, los cuales 



































0% 0% 0% 
Nivel de la dimensión Persistencia en base a sus indicadores  
Totalmente De Acuerdo
De Acuerdo






Tabla N° 7: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Persistencia de la 
variable Motivación del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 






Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 




Figura N° 7: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Persistencia de la variable 




Fuente: Tabla N° 7 
 
INTERPRETACIÓN:  
 La tabla de frecuencias N° 7 determinó el nivel de la dimensión persistencia según 
los trabajadores del supermercado Metro, estos estuvieron totalmente de acuerdo 
en un 9% (5) y de acuerdo un 57% (30). Por otro lado, un 30% (16) estableció 
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 4% (2) restante en desacuerdo. Es 
posible establecer que los resultados que mantuvieron un grado conformidad y un 
grado promedio de conformidad y disconformidad en base a la dimensión 
persistencia fueron resultado del nivel de sus indicadores; se presentaron niveles 







De Acuerdo Ni De Acuerdo
Ni En
Desacuerdo






Opinión de los Trabajadores encuestados del Centro Laboral Supermercados 
Metro - Nuevo Chimbote en base a la Dimensión Persistencia. 
Nivel de
Persistencia
Opinión De Los Trabajadores Encuestados 
Sobre La Dimensión Persistencia 
Trabajadores encuestados 
Nº % 
Totalmente de acuerdo 5 9% 
De acuerdo 30 57% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 30% 
En desacuerdo 2 4% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 




Tabla N° 8: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Intensidad en base a 
sus respectivos indicadores del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 




Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 
























Opinión De Los 
Trabajadores Encuestados 
Sobre La Dimensión 
Intensidad 
Nivel Actitud Nivel Valores 
Nivel Satisfacción 
con el Trabajo 
Nº % Nº % Nº % 
Totalmente de acuerdo 4 8% 14 26% 16 30% 
De acuerdo 18 34% 27 51% 29 55% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 29 55% 10 19% 5 9% 
En desacuerdo 2 4% 2 4% 3 6% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 
 
TOTAL 53 100% 53 100% 53 100% 
51 
 
Figura N° 8: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Intensidad en base a 
sus respectivos indicadores del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Tabla N° 8. 
 
INTERPRETACIÓN:  
 En la tabla N° 8 se observa que según el indicador actitud los resultados 
más relevantes 34% de acuerdo y un 55% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
siendo el único que presentó nivel alto en la categoría de ni de acuerdo ni 
en desacuerdo. Mientras que según el indicador valores fueron 77% de 
acuerdo, y el indicador satisfacción con el trabajo un 85% de acuerdo. Se 
concluyó, que los niveles de intensidad de los trabajadores de la empresa 
son correctos, basándose en los indicadores representativos de la 
dimensión (valores y satisfacción con el trabajo). Pero en base al indicador 
actitud, existe un cierto porcentaje de trabajadores en la categoría de ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, lo que probablemente fue el factor que influyó 
que exista un 9% en aquella categoría en el nivel de la dimensión 























0% 0% 0% 
Nivel de la dimensión Intensidad en base a sus indicadores 
Totalmente De Acuerdo
De Acuerdo











De Acuerdo Ni De Acuerdo Ni
En Desacuerdo






Opinión De Los Trabajadores Encuestados del Centro Laboral Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote en base a la dimensión Intensidad 
Nivel de
Intensidad
Tabla N° 9: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Intensidad de la 
variable Motivación del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Opinión De Los Trabajadores Encuestados 
Sobre La Dimensión Intensidad 
Trabajadores encuestados 
Nº % 
Totalmente de acuerdo 16 30% 
De acuerdo 31 59% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 9% 
En desacuerdo 1 2% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
TOTAL 53 100% 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 




Figura N° 9: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Intensidad de la 
variable Motivación del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Fuente: Tabla N° 9. 
 
INTERPRETACIÓN: 
 La tabla de frecuencias N° 9 estableció el nivel de la dimensión intensidad en los 
trabajadores del supermercado Metro, los cuales estuvieron totalmente de acuerdo 
en un 30% (16) y de acuerdo un 59% (31). Un 9% (5) determinó estar ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, y el 2% (1) restante en desacuerdo. Estos resultados 
que mostraron un nivel alto de conformidad en base a la dimensión intensidad, se 




Objetivo específico N° 2: Analizar el Nivel de la variable Desempeño Laboral 
del Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - 
Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Tabla N° 10: Opinión de los trabajadores sobre la variable Desempeño Laboral en base a 
sus respectivas dimensiones del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 



















Opinión De Los 
Trabajadores Encuestados 








de Ambiente de 
Trabajo 
Nº % Nº % Nº % 
Totalmente de acuerdo 27 51% 17 32% 12 23% 
De acuerdo 26 49% 31 59% 27 51% 
 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 0 0% 5 9% 14 26% 
En desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 
 




Figura N° 10: Opinión de los trabajadores sobre la variable Desempeño Laboral en 
base a sus respectivas dimensiones del Personal de Servicio en Atención al 
Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Tabla N° 10. 
 
Interpretación:  
 En la tabla N°10 se estableció el nivel de la variable pero en base a sus 
dimensiones; en participación del empleado 51% y 49%, en formación y 
desarrollo profesional 32% y 59%, y en adecuación de ambiente de trabajo 
23% y 51%. Ambos resultados en condiciones de total conformidad. Se 
concluye que el desempeño laboral de los trabajadores de Metro es alto, 
según sus capacidades de participación, formación y desarrollo, y de 



































0% 0% 0% 0% 0% 0% 












De Acuerdo Ni De Acuerdo Ni
En Desacuerdo
En Desacuerdo Totalmente En
Desacuerdo
51% 49% 
0% 0% 0% 
Opinión de los Trabajadores encuestados del Centro Laboral Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote en base a la Variable Desempeño Laboral. 
Nivel de Desempeño
Laboral
Tabla N° 11: Opinión de los trabajadores sobre la variable Desempeño Laboral del 
Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018. 
 
Opinión De Los Trabajadores 




Desempeño Laboral Muy Alto 27 51% 
Desempeño Laboral Alto 26 49% 
Desempeño Laboral Moderado 0 0% 
Desempeño Laboral Bajo 0 0% 
Desempeño Laboral Muy Bajo 0 0% 
TOTAL 53 100% 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 





Figura N° 11: Opinión de los trabajadores sobre la variable Desempeño Laboral 
del Personal de Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote, 2018. 
 
Fuente: Tabla N° 11. 
 
Interpretación:  
 La presente tabla N° 11 determinó el nivel de la variable Desempeño 
Laboral, dando como resultado un 51% (27) un desempeño muy alto y un 
49% (26) un desempeño alto; mientras que no existieron niveles en relación 




Tabla N° 12: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Participación del 
Empleado en base a sus respectivos indicadores del Personal de Servicio en 
Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 


























Opinión De Los 
Trabajadores Encuestados 
Sobre La Dimensión 
Participación del Empleado 
Nivel Trabajo en 
Equipo 
Nivel Productividad 
Nivel Actitud de 
Trabajo 
Nº % Nº % Nº % 
Totalmente de acuerdo 7 13% 19 36% 22 42% 
De acuerdo 30 57% 27 51% 24 45% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 16 30% 7 13% 7 13% 
En desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 
 




Figura N° 12: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Participación del 
Empleado en base a sus respectivos indicadores del Personal de Servicio en 









 En la tabla N° 12 a nivel de indicador, fueron porcentajes altos en relación a 
estar de acuerdo con dicha dimensión de participación; un 70% en trabajo 
en equipo, un 87% en productividad, y un 87% también en actitud de 
trabajo. Es posible concluir que la participación de los trabajadores es 
adecuada, según sus capacidades de trabajar en equipo, su productividad y 




























0% 0% 0% 0% 0% 0% 
Nivel de la dimensión Participación del Empleado en base a sus indicadores 
Totalmente De Acuerdo
De Acuerdo





Tabla N° 13: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Participación del 
Empleado de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención 
al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Opinión De Los Trabajadores 
Encuestados Sobre La Dimensión 
Participación del Empleado 
Trabajadores encuestados 
Nº % 
Totalmente de acuerdo 27 51% 
De acuerdo 26 49% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 0 0% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
TOTAL 53 100% 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 




Figura N° 13: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Participación del 
Empleado de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención 
al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Fuente: Tabla N° 13. 
 
INTERPRETACIÓN:  
 La tabla N°13 estableció el nivel de la dimensión Participación del 
Empleado, en base a la perspectiva del trabajador se determinó que un 










De Acuerdo Ni De Acuerdo Ni
En Desacuerdo
En Desacuerdo Totalmente En
Desacuerdo
51% 49% 
0% 0% 0% 
Opinión de los Trabajadores encuestados del Centro Laboral Supermercados Metro - 








Tabla N° 14: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Formación y 
Desarrollo Profesional en base a sus respectivos indicadores del Personal de 
















Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 























Opinión De Los 
Trabajadores Encuestados 
Sobre La Dimensión 
Formación y Desarrollo 
Profesional 
Nivel Apoyo a los 
Compañeros  
Nivel Desempeño 
en el Puesto 
Nº % Nº % 
Totalmente de acuerdo 9 17% 18 34% 
De acuerdo 30 57% 29 55% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 14 26% 6 11% 
En desacuerdo 0 0% 0 0% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0% 
 
TOTAL 53 100% 53 100% 
60 
 
Figura N° 14: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Formación y 
Desarrollo Profesional en base a sus respectivos indicadores del Personal de 




Fuente: Tabla N° 14. 
 
INTERPRETACIÓN:  
 En la tabla N° 14 a nivel de indicador, los resultados fueron en estar de 
acuerdo con su formación y desarrollo profesional; un 74% en apoyo a los 
compañeros, y un 89% en desempeño en el puesto. Se concluyó que la 
formación y desarrollo profesional en los trabajadores es correcta, según 


























0% 0% 0% 0% 
Nivel de la dimensión Formación y Desarrollo Profesional en base a sus 
indicadores   
Totalmente De Acuerdo
De Acuerdo






Tabla N° 15: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Formación y Desarrollo 
Profesional de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 
Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Opinión De Los Trabajadores 
Encuestados Sobre La Dimensión 
Formación y Desarrollo Profesional  
Trabajadores encuestados 
Nº % 
Totalmente de acuerdo 17 32% 
De acuerdo 31 59% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 9% 
En desacuerdo 0 0% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
TOTAL 53 100% 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, Supermercados Metro 




Figura N° 15: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Formación y Desarrollo 
Profesional de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 
Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Tabla N° 15. 
 
INTERPRETACIÓN:  
 La tabla N°15 determinó el nivel de la dimensión Formación y Desarrollo, se 
estableció que un 32% (17) estuvieron totalmente de acuerdo, un 59% (31) de 











De Acuerdo Ni De Acuerdo Ni
En Desacuerdo






Opinión de los Trabajadores encuestados del Centro Laboral Supermercados Metro - Nuevo 
Chimbote en base a la Dimensión Formación y Desarrollo Profesional. 






Tabla N° 16: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Adecuación de 
Ambiente de Trabajo en base a sus respectivos indicadores del Personal de 
Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio en atención al cliente, 

























Opinión De Los Trabajadores 
Encuestados Sobre La 
Dimensión Adecuación de 
Ambiente de Trabajo 
Nivel Adaptabilidad 
Nivel Conocimientos y 
Habilidades 
Nº % Nº % 
Totalmente de acuerdo 4 8% 13 25% 
De acuerdo 32 60% 26 49% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 32% 14 26% 
En desacuerdo 0 0% 0 0% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0% 
 




Figura N° 16: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Adecuación de 
Ambiente de Trabajo en base a sus respectivos indicadores del Personal de 
Servicio en Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
 




 En la tabla N° 16 definida a nivel de indicador, un 68% de acuerdo y un 32% ni de 
acuerdo ni en desacuerdo en base al indicador de adaptabilidad; mientras con 
respecto al indicador conocimientos y habilidades fueron un 74% de acuerdo y un 
26% ni de acuerdo ni en desacuerdo. Se concluyó que la adecuación de ambiente 
de trabajo en los colaboradores es adecuada, según sus capacidades de 
adaptabilidad y conocimientos y habilidades; pero se destaca que un porcentaje de 




























0% 0% 0% 0% 









Tabla N° 17: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Adecuación de Ambiente de 
Trabajo de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 
Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Opinión De los Trabajadores Encuestados 
Sobre La Dimensión Adecuación de 
Ambiente de trabajo 
Trabajadores encuestados 
Nº % 
Totalmente de acuerdo 12 23% 
De acuerdo 27 51% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 26% 
En desacuerdo 0 0% 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
TOTAL 53 100% 
 





Figura N° 17: Opinión de los trabajadores sobre la dimensión Adecuación de Ambiente de 
Trabajo de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 
Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Fuente: Tabla N° 17. 
 
INTERPRETACIÓN:  
 La presente tabla N°17 determinó el nivel de la dimensión Adecuación de 
Ambiente de Trabajo en los colaboradores, un 23% (12) estuvieron 
totalmente de acuerdo, un 51% (27) de acuerdo, y un 26% (14) ni de 












De Acuerdo Ni De Acuerdo Ni
En Desacuerdo






Opinión de los Trabajadores encuestados del Centro Laboral Supermercados 
Metro - Nuevo Chimbote en base a la Dimensión Ambiente de Trabajo. 




Objetivo específico N° 3: Analizar la relación de la variable Motivación con  
las dimensiones Participación del Empleado, Formación y Desarrollo del 
Empleado, y Adecuación de Ambiente de Trabajo, pertenecientes a la 
variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al Cliente, 
Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
Tabla N° 18: Relación entre la variable Motivación y la dimensión Participación del 
Empleado de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 
Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
VARIABLE_MOTIVACIÓN * DIMENSIÓN_PARTICIPACIÓN_EMPLEADO 
 










Recuento 2 2 4 
% dentro de 
DIMENSIÓN_PARTICIPACIÓ
N_EMPLEADO 
7,7% 7,4% 7,5% 
Motivación alta 
Recuento 22 7 29 
% dentro de 
DIMENSIÓN_PARTICIPACIÓ
N_EMPLEADO 
84,6% 25,9% 54,7% 
Motivación muy alta 
Recuento 2 18 20 
% dentro de 
DIMENSIÓN_PARTICIPACIÓ
N_EMPLEADO 
7,7% 66,7% 37,7% 
Total 
Recuento 26 27 53 
% dentro de 
DIMENSIÓN_PARTICIPACIÓ
N_EMPLEADO 
100,0% 100,0% 100,0% 
 

















 La significancia asintótica resultante de 0,000 y dentro de un rango del 5% 
de nivel de significancia, se estableció que entre la variable motivación y la 
dimensión Participación del Empleado poseen una relación positiva 
significativa.  
 El Chi - Cuadrado a su vez determinó  “X2 calculable = 20,547 > X2 tabla = 
5,9915”, por lo tanto se aceptó la hipótesis de investigación y rechazó la 
nula. 
 
Figura N° 18: Relación entre la variable Motivación y la dimensión Participación del 
Empleado de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 

















Fuente: Prueba de Chi - Cuadrado  
Pruebas de Chi-Cuadrado 
 Valor gl Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 20,547
a 2 ,000 
Razón de verosimilitudes 22,852 2 ,000 
Valor de Tabla Estadística Chi 5,9915   




Tabla N° 19: Relación entre la variable Motivación y la dimensión Formación y Desarrollo 
Profesional de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 
Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
VARIABLE_MOTIVACIÓN * DIMENSIÓN_FORMACIÓN_DESARROLLO 
 
Tabla de contingencia 
 DIMENSIÓN_FORMACIÓN_DESARROLLO Total de 
trabajador
es 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 






Recuento 0 2 2 4 




0,0% 6,5% 11,8% 7,5% 
Motivación alta 
Recuento 5 17 7 29 




100,0% 54,8% 41,2% 54,7% 
Motivación muy alta 
Recuento 0 12 8 20 




0,0% 38,7% 47,1% 37,7% 
Total 
Recuento 5 31 17 53 




100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
 
 









Pruebas de Chi-Cuadrado 
 Valor gl Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 5,557
a 4 ,235 
Razón de verosimilitudes 7,418 4 ,115 
Valor de Tabla Estadística Chi 9,4877   




 La significancia asintótica resultante de 0,235 y dentro de un rango del 5% 
de nivel de significancia, por lo tanto, se determinó que entre la variable 
motivación y la dimensión formación y desarrollo profesional, la correlación 
entre variable y dimensión no existe es negativa.  
 El Chi - Cuadrado a su vez determinó  “X2 calculable = 5,557 < X2 tabla = 
9,4877”, por lo tanto se aceptó la hipótesis de nula y se rechazó la de 
investigación. 
 
Figura N° 19: Relación entre la variable Motivación y la dimensión Formación y Desarrollo 
Profesional de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en Atención al 
















Tabla N° 20: Relación entre la variable Motivación y la dimensión Adecuación de 
Ambiente de Trabajo de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en 
Atención al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018. 
 
VARIABLE_MOTIVACIÓN * DIMENSIÓN_ADECUACIÓN_AMBIENTE 
 
Tabla de contingencia 














Recuento 0 2 2 4 
% dentro de 
DIMENSIÓN_ADECUACIÓN_AM
BIENTE 
0,0% 7,4% 16,7% 7,5% 
Motivación alta 
Recuento 11 11 7 29 
% dentro de 
DIMENSIÓN_ADECUACIÓN_AM
BIENTE 
78,6% 40,7% 58,3% 54,7% 
Motivación muy 
alta 
Recuento 3 14 3 20 
% dentro de 
DIMENSIÓN_ADECUACIÓN_AM
BIENTE 
21,4% 51,9% 25,0% 37,7% 
Total 
Recuento 14 27 12 53 
% dentro de 
DIMENSIÓN_ADECUACIÓN_AM
BIENTE 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
 
 
















 La significancia asintótica resultante fue de 0,101 el cual  en un rango del 
5% de nivel de significancia, se estableció que la variable motivación y la 
dimensión adecuación de ambiente de trabajo no poseen una relación 
positiva significativa, al contrario la relación existente es negativa.  
 El Chi - Cuadrado a su vez determinó  “X2 calculable = 7,756 < X2 tabla = 
9,4877”, por lo tanto se aceptó la hipótesis la nula y se rechazó la de 
investigación. 
 
Figura N° 20: Relación entre la variable Motivación y la dimensión Adecuación de 
Ambiente de Trabajo de la variable Desempeño Laboral del Personal de Servicio en 












Fuente: Prueba de Chi - Cuadrado  
 
Pruebas de Chi-Cuadrado 
 Valor gl Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 7,756
a 4 ,101 
Razón de verosimilitudes 8,494 4 ,075 
Valor de Tabla Estadística Chi 9,4877   




































Carrasco (2008) en: 
“Influencia de la motivación en el desempeño del personal técnico en la empresa 
INGESA NORTE S.A. de la ciudad de Chiclayo”, afirma que los administradores 
de la empresa de la mano con su supervisor deben buscar incentivar al personal 
para la mejora de la comunicación y a su vez proporcionar el equipo necesario 
para sus funciones puesto, donde a su vez la investigación descubrió una alta 
influencia de la motivación en el desempeño del personal.  
 
Este resultado se asemeja a nuestra investigación donde se planteó encontrar la  
relación de las variables motivación y desempeño laboral en Supermercados 
Metro encontrando una influencia altamente significante entre las mismas, 
respaldado por el 0.003 resultante de la prueba Chi – Cuadrado, tal cual lo refleja 
la tabla N° 1. 
 
Según Burga (2008) en: 
 
“El análisis de los niveles motivacionales y actitudinales en la empresa Molino San 
Antonio S.A.C. en Lambayeque-Perú”, donde se menciona que los niveles 
motivacionales y actitudinales de los recursos humanos de la empresa Molino san 
Antonio son factibles y aceptables, pero se debe tener en cuenta la mejora de 
perspectivas en un futuro, ya que para estos niveles se pretende cumplir todo lo 
deseado como empresa mediante el esfuerzo de cada miembro que integra la 
organización. Asegurando que de conseguir una buena motivación de sus 
colaboradores mejorará las condiciones de la organización.  
 
Lo que se familiariza a lo establecido en la tabla N° 2 que muestra el análisis de la 
variable motivación, donde se destaca una motivación alta del 55% de los 
colaboradores, que en contraste nos queda afirmar que gracias a  este resultado 
las condiciones de Supermercados metro presentan mejoras. 
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Sánchez (2016) en: 
“Motivación y Satisfacción Laboral en los colaboradores administrativos de una red 
de salud de la ciudad de Chimbote”. Concluye lo siguiente: En dicha investigación 
se estableció que si existe correlación entre las variables y una relación altamente 
significativa entre ambas variables. En cuanto a los niveles de Motivación se 
observó que la mayor cantidad de trabajadores presentan un nivel alto de 
motivación, por otro lado, en cuánto a los niveles de Satisfacción Laboral se 
obtuvo que la mayoría cuente con un nivel satisfactorio  
 
Lo que se parece a lo establecido por la tabla N° 5 que representa a la dimensión 
de intensidad calificada como alta con el 59% de colaboradores, gracias a sus 
indicadores, donde se resalta una mayor incidencia del indicador satisfacción 
laboral. Que a su vez apoya a la variable motivación a concebir su nivel muy alto. 
 
Para Espaderos (2016) en: 
“Relación entre desempeño y satisfacción laboral en el departamento de 
dirección financiera de la Municipalidad de Santa Lucía”, donde de acuerdo a 
sus 30 encuestados logró concluir que el grado de desempeño laboral en los 
trabajadores se presenta alto, por ello éstos revelan posturas, por ejemplo, la 
puntualidad, el rendimiento, el empeño, la eficiencia y un arduo trabajo en grupo 
como empresa.  
 
Lo que es confirmado en la presente investigación a partir de la tabla N° 6 que 
da a conocer el análisis de la variable desempeño laboral, resaltando un 
desempeño muy alto por el 51% de los colaboradores. Pudiendo mencionar que 
la mayoría de los trabajadores presentan actitudes y aptitudes favorables frente 






Mino (2014) en: 
“Correlación entre el clima organizacional y el desempeño en los trabajadores 
del restaurante de parrillas Maracos 490 del departamento de Lambayeque”. 
Concluye que: el compromiso de los trabajadores obtuvo una calificación baja, 
es por ello que en la empresa no se presenta trabajo en equipo, coordinación y 
sobre todo compromiso del personal, ocasionando poco rendimiento en la 
organización y mal servicio al cliente. 
 
Por lo que guiado de la tabla N° 18, que muestra la prueba Chi – Cuadrado de la 
variable motivación y la dimensión participación del empleado, nos permite 
afirmar que si existe relación, es por ello que de existir motivación  los factores 
de trabajo en equipo, coordinación y compromiso del personal estarían 
presentes en la organizaciones, lo cual no existió en lo presentando por Mino. 
Esto se apoya en el resultado de 0,000 de significancia asintótica de la prueba 
realizada.  
 
Villena (2011) en: 
“Motivación y el desempeño ético y proactivo en la vida profesional, afirma que: 
Hoy en día tanto la motivación y el desempeño laboral van de la mano  ya que 
son puntos principales a los que se les debe dar una consideración importante 
en el campo profesional y laboral es por ello que se ve reflejado en las 
actividades que ejerce cada trabajador con amor, compromiso y dedicación en 
un puesto determinado. 
 
Lo que es contrastado con la tabla N° 19, que muestra la prueba Chi – 
Cuadrado de la variable motivación y la dimensión formación y desarrollo 
profesional, generando una diferente postura que indicaría que si bien es cierto 
la motivación apoya a que el trabajador realice su trabajo con compromiso y 
dedicación, esta no ayudaría al fortalecimiento y desarrollo de sus capacidades 
profesionales debido al resultante de 0,235 en la significancia asintótica 





Carrasco (2008), en:  
“Influencia de la motivación en el desempeño del personal técnico en la 
empresa INGESA NORTE S.A. de la ciudad de Chiclayo”, Concluye que: existe 
una relación directa entre motivación y desempeño del personal es por ello que 
el administrador con el supervisor deben corregir su capacidad para incentivar al 
personal, así como también preocuparse por capacitarlos continuamente y 
proporcionarles nuevos equipos y maquinaria. Esto en aras de mejorar sus 
conocimientos y  el desarrollo de sus actividades.  
 
Lo que se asemeja a lo establecido por la tabla N° 20, que muestra la prueba 
Chi – Cuadrado de la variable motivación y la dimensión adecuación al ambiente 
de trabajo, dando por resultado 0,101 de significa asintótica, por lo tanto no 
existe relación entre la variable motivación y la dimensión de adecuación al 
ambiente de trabajo. Por lo que se afirma que no solo es necesario la 
motivación, sino que también se debería dotar de los insumos necesarios para 
















































- El nivel de la relación de la variables de investigación motivación y 
desempeño laboral fueron determinadas con el apoyo de la prueba Chi – 
Cuadrado resultando una significancia asintótica de 0.003. Si se conoce que 
el nivel máximo de significancia  es de 5%, se concluyó que la relación 
altamente significativa y a su vez la aprobación la hipótesis de investigación 
alternativa rechazándose a la hipótesis nula. (TABLA N°1) 
 
- La variable motivación se analizó a través de sus dimensiones dirección, 
persistencia e intensidad, de acuerdo a ello se estableció que los 
trabajadores del Supermercado Metro mantienen una motivación muy alta 
con el 38% (20 trabajadores), alta con el 55% (29 trabajadores), moderada  
7% (4 trabajadores); se concluye además que ninguno de los trabajadores 
presentaron niveles de motivación baja ni muy baja. Por lo tanto se concretó 
que los niveles de motivación de los empleados es alto. (TABLA N°2) 
 
 
- La variable desempeño laboral a través de sus dimensiones participación del 
empleado, formación y desarrollo personal y adecuación al ambiente de 
trabajo.  El 51% (27 trabajadores) presentaron desempeño laboral muy alto y 
el 49% (26 trabajadores) presentan desempeño laboral alto. Cabe resaltar la 
no existencia de trabajadores con desempeño laboral moderado ni bajo, 
concretándose que el desempeño laboral de los trabajadores del 
supermercado es alto. (TABLA N°6) 
 
- El análisis de la relación entre la variable motivación y la dimensión 
participación del empleado dejo como resultado 0,000 de significancia 
asintótica, lo que confirma que si existe una relación entre la variable  la 
dimensión, permitiendo concluir que la motivación contribuye al trabajo en 
equipo, productividad y actitud en el trabajo, los cuales se presentaron como 




- Al analizar la relación entre la variable motivación y la dimensión formación y 
desarrollo profesional se obtuvo una significancia asintótica de 0,235, la cual 
nos permite afirmar que no existe una relación entre la variable y la 
dimensión, concluyendo también que la motivación no es el principal factor 
para ayudar en el crecimiento de la formación y desarrollo de los 
trabajadores de Supermercados Metro. (Tabla N° 19) 
 
- El resultado obtenido al analizar la relación entre la variable motivación y 
adecuación al ambiente de trabajo fue 0,101 de significancia asintótica, por la 
que se comprueba que no existe relación entre la variable y la dimensión, 
concluyendo a su vez que la motivación no tiene influencia sobre la 
adecuación al ambiente de trabajo  de los trabajadores de Supermercados 












































































- De acuerdo a lo establecido por esta investigación se determinó que si 
existe relación entre la motivación y el desempeño laboral, es por ello que se 
le recomienda al administrador de la agencia que considere como estrategia 
fundamental el fomentar el crecimiento de la motivación porque a su vez este 
tendrá un afecto en el desempeño de los colaboradores.  
 
- A pesar de que la variable motivación presenta un nivel alto, existen rangos 
moderados con respecto a nivel de indicador logros laborales y actitud frente 
a los problemas, por ello se recomienda a las jefaturas de cada área 
fomentar mayor interacción con sus subordinados y sus respectivos 
reconocimientos, así como permitir la capacitación de los mismos en materia 
de resolución de conflictos.  
 
- A pesar que  los resultados de la variable desempeño laboral presenta un 
nivel alto, se identificó dentro de los indicadores una posibilidad de 
recomendar al administrador fomentar capacitaciones continuas sobre los 
protocolos y manejo de los sistemas de atención al cliente que se utilizan en 
la sucursal. 
 
- De acuerdo a la no relación encontrada entre la variable motivación y la 
dimensión participación del empleado se recomienda a las jefaturas de las 
áreas establecer estrategias para la participación del empleado, 
presentándole la opción de delegar funciones como principal estrategia de 
motivación y participación del empleado. 
 
- La relación establecida entre la variable motivación y la dimensión 
formación y desarrollo profesional, nos permite recomendar que la empresa a 
través de su departamento correspondiente debería fomentar en los 
empleados la estrategia de línea de carrera para profesionales, así como 




- De acuerdo a la no relación encontrada entre la variable motivación y la 
dimensión adecuación al ambiente de trabajo se recomienda a la empresa 
identificar maneras para la mejor adecuación al ambiente de trabajo, 
mencionado que se debería dotar a sus trabajadores de las herramientas y 
maquinaria necesaria para la realizar sus actividades. 
 
- Finalmente partiendo de la relación encontrada de la variable motivación y 
la dimensión participación del empleado, se propone a los siguientes autores 
concebir una investigación donde se utilice a las dimensiones nombradas 
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Estimado trabajador (a): 
CUESTIONARIO: 
Le agradecemos anticipadamente su colaboración, por dar su opinión sobre el presente proyecto de 
investigación titulado “Motivación y Desempeño Laboral del personal de servicio en atención al cliente, 
Supermercados Metro – Nuevo Chimbote, 2018” por favor no escriba su nombre, es anónimo y 
confidencial. 
Para evaluar las variables marca con una X en el casillero de su preferencia de los ítems 
correspondientes utilice la siguiente escala de Likert: 
 
1 2 3 4 5 
Totalmente en 
desacuerdo 











VARIABLE N°1: MOTIVACION LABORAL 
LA DIRECCION 
COMUNICACIÓN 




Tiene comunicación con sus compañeros de trabajo, 
permitiéndose el desarrollo de buenas relaciones 
interpersonales. 
     
 
2 
Tiene oportunidad para dar a conocer sus ideas y 
conocimientos en su área de trabajo. 
     
3 
Mantiene comunicación con los demás aportando 
nuevos conocimientos e ideas para ayudarlos a llevar a 
cabo sus funciones. 
     
 
4 
Le resulta fácil la comunicación con su jefe 
inmediato. 




5 Como trabajador siempre le gusta ser líder ante 
alguna actividad en la empresa. 
     
6 La empresa permite la toma de decisiones por parte 
de los empleados. 
     
7 Posee todas las características para liderar su equipo 
de trabajo. 
     
8 Se practica el liderazgo dentro de la empresa.      




Recibió apoyo de sus compañeros los primeros días 
que estuvo laborando en la empresa. 
     
 
10 
Existe compromiso con los integrantes de su equipo 
de trabajo. 
     
 
11 
Las relaciones interpersonales son cordiales y 
abiertas con su equipo de trabajo. 
     
12 Se siente parte importante en su grupo de trabajo.      
LA PERSISTENCIA 
LOGRO EN EL PUESTO 
 
13 
Estima que es reconocido y considerado por su jefe 
en la empresa. 
     
14 Con frecuencia obtiene resultados gratificantes en la 
empresa. 
     
15 Considera que trabajar en equipo te ayuda a alcanzar 
las metas. 
     
16 Como trabajador cumple con su meta 
trazada durante el mes. 
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DELEGACION DE FUNCIONES 
17 Estima que la delegación de funciones en la 
empresa es adecuada. 
     
 
18 
Estima que existe cierto grado de libertad para la 
toma de decisiones. 
     
19 Estima que puede desempeñarse correctamente 
en su área de trabajo. 
     
20 Estima que como trabajador es un complemento 
perfecto para la empresa. 
     
APRENDIZAJE EN EL TRABAJO 
 
21 
Se mantiene en constante aprendizaje dentro de la 
empresa. 
     
 
22 
Considera que las capacitaciones ayudan a mejorar 
su desempeño. 
     
23 
Le resulta gratificante y motivador cuando cumple 
con eficacia y eficiencia los retos. 
     
 
24 
Recibe información necesaria y suficiente para un 
mejor desempeño en sus labores. 





Su organización permite y valora la iniciativa.      
 
26 
Siempre tiene actitud para aportar soluciones.      
 
27 
Existe interacción permanente de los jefes con 
los subordinados. 
     
 
28 
Enfrenta con resolución los problemas que se le 
presentan. 






Se identifica con los valores en la empresa.      
 
30 
Considera que existe igualdad y equidad en 
el trato de hombre y mujer en la empresa. 
     
31 
Practica los valores en la empresa.      
32 Practica con ética las funciones que se le asignan.      
SATISFACCIÓN CON EL TRABAJO 
 
33 
Se siente satisfecho con las funciones asignadas en 
su puesto de trabajo. 
     
 
34 
Está de acuerdo con sus compañeros de trabajo en 
lo que realizan. 
     
 
35 
Se siente satisfecho con el trabajo que realiza 
diariamente. 
     
 
36 
Está contento con sus compañeros de trabajo 
en su totalidad. 
     
 
VARIABLE N°2: DESEMPEÑO LABORAL 
LA PARTICIPACIÓN DEL EMPLEADO 
TRABAJO EN EQUIPO 
N° ITEM 1 2 3 4 5 
 
37 
Participa activamente en los eventos dentro 
de la empresa. 
     
 
38 
Aporta ideas para realizar actividades que 
Contribuyan al éxito de la empresa. 
     
39 
Actúa para incentivar al grupo de trabajo.      
 
40 
Se involucra en las actividades con sus 
compañeros. 




Como trabajador soluciona problemas inmediatamente 
en su trabajo. 
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42 Como trabajador demuestra efectividad en su trabajo.      
 
43 
Cumple con los plazos establecidos para la 
entrega de su trabajo. 
     
 
44 
Capta muy rápido la información dada en su empresa 
y la adapta a sus labores. 
     
ACTITUD DE TRABAJO 
 
45 
Los problemas emocionales afectan a su actitud que 
tiene en el trabajo. 
     
 
46 
Siempre está dispuesto a realizar sus tareas 
asignadas sin ningún inconveniente. 
     
47 
Está satisfecho con su trabajo asignado.      
 
48 
Si le asignan nuevas tareas a realizar, se compromete 
a realizarlas. 
     
FORMACIÓN Y DESARROLLO PROFESIONAL 
APOYO A LOS COMPAÑEROS 
49 Voluntariamente ofrece su apoyo a sus compañeros 
 Si percibe que lo necesitan. 
     
50 
Ayuda a sus subordinados a resolver problemas que se 
presenten 
     
 
51 
Estás dispuesto a apoyar a tus compañeros de trabajo 
en todo momento. 
     
 
52 
Te resulta difícil incentivar a tus compañeros en el 
buen desarrollo de sus labores. 
     




Como trabajador día a día realiza diferentes laborales 
favorables para la empresa para llegar al éxito. 
     
 
54 





El puesto en el que se encuentra es el correcto.      
 
56 
Como trabajador cree que su desempeño en su área 
designada es el mejor. 
     




Se adapta con rapidez a cualquier cambio de la 
empresa. 
     
 
58 
Le resulta fácil realizar tareas nuevas en su 
puesto de trabajo. 
     
 
59 
Aceptaría como trabajador el cambio a un nuevo 
puesto de trabajo. 
     
 
60 
Como trabajador le resulta difícil comprender 
los cambios del entorno. 
     
CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES 
 
61 
Como trabajador enfrenta los obstáculos laborales que 
se le presentan a diario. 
     
 
62 
Se considera una persona capaz de realizar todas las 
tareas asignadas por su jefe. 
     
 
63 
Se  considera eficaz y eficiente en la 
realización defunciones. 
     
 
64 
Conoce como trabajador las tareas que debe realizar 
en su puesto de trabajo. 
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ANEXO 05: 
FOTOGRAFIAS 
 
